Kundenbegeisterung:
Der nidchste Schritt zur Kundenbindung

Kundenorientierung ist seit einigen
Jahren im Gesprach. Zur stabilen
Kundenbeziehung trégt sie leider zu
wenig bei. Selbst Kundenzufriedenheit
bindet Kunden nicht an ein
Unternehmen. Der »Kénig Kunde« ist
nicht loyal. Wie aber wird ein Kunde
an ein Unternehmen tatsachlich
gebunden?

UIf D. Posé

mar im 12. Jahrhundert eine Idee zur Kun-
denorientierung gehabt. Er meinte damals:
»Der Kunde ist die wichtigste Person in einem
Betrieb. Er ist nicht von uns abhdngig, sondern
wir von ihm. Er bedeutet keine Unterbrechung
unserer Arbeit, sondern er ist ihr Inhalt. Der Kun-
de ist eine Person, die uns ihre Winsche mitteilt.
Unsere Aufgabe ist es, diese Wiinsche zu seiner
und zu unserer Zufriedenheit auszufihren.«
So betrachtet kann Kundenorientierung flir man-
che noch ein Fremdwort sein, zumal die Werte im
»Deutschen Kundenbarometer«, das die Verbrau-
cherzufriedenheit misst, jedes Jahr immer mehr
abrutschen.
Vor Jahren schon beméngelte der Spiegel, spa-
ter auch Focus, dass Deutschland eine »Service-

s chon Hans Heinrich Path hat im Kloster Eis-
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wistex sel. Woran liegt das wohi? Sicher an der
grofen Kiuft zwischen Anspruch und Wirkiichkeit.
Vielleicht sind wir ab und 2zu bel der Kunden-
freundlichkeit angelangt, mehr jedoch nicht.

Dle Stufen der Kundenndhea

Wer sich mit Kunden befasst, solite das Stufen-
konzept kennen, das von Herrn Tominaga aufge-
stelit wurde. Er spricht von:

1. Stufe Kundenfreundiichkeit
2. Stufe Kundenorientisrung
4. Stufe Kundenbegeisterung

Der Kemmangel ist, dass Unternshmer zu we-
nig Uber ihre Kunden wissen. Im Mittelstand z.
B. behaupten ca. 50 Prozent der Unternehmen,
dass ihre Kunden mit dem Service und Angebot
des Unternshmens zufrieden seien, aber weniger
als die Hiffte der befragten Unternehmen flhrten
regeimaiig Kundenbefragungen durch. Dies wirnft
natlrlich die Frage auf: Woher wissen die das?

Beisplele fir Kundenorlentlarung

Was fur kieingre Unternehmen git, git auch
flr dgie Grofien. Hilmar Kopper von der Deutschen
Bank (der 1994 Bekanntheit in der breiten Of-
fentlichkeit erlangte durch seine Titulierung von
offenen Rechnungen in Milllonenhdhe mit »Pea-
nuts«) hat die Pleite des Frankfurter Bauldwen
Jurgen Schneider u.a. damit gerechtfertigt: =Ich
bin der Meinung, dass es nicht primdre Aufgabe
eines \orstandsmitgliedes der Deutschen Bank
ist, den Kunden zu sehen.« Von seinen Nachfol-
gern ist in dieser Hinsicht auch nicht besonders
vigl unternommen worden,

Sehr viel niher beim Kunden ist da schon der
Vorstandsvorsitzende Jlrgen Hilse von der Krels-
sparkasse GOppingen. Er fuhrt in seinen Banken
regeimiBig Kundenbefragungen durch. Alle vier
Jahre eine grofie Umfrage durch renommierte
Befragungsinstitute, und alle zwel Jahre eine
Befragung durch Mitarbeiter der Bank. So hat
die Kreissparkasse Goppingen es geschafft, die
wirkiichen Interessen seiner Kunden kennen zu
lernen, und sich optimal darauf einzustelien. Alle
Fillalen orientieren sich sehr dynamisch an den
Wunschen der Kunden. Sicher ist auch dadurch
oer Effolg der Krelssparkasse In Gbppingen zu
erkigren: sie hat immernin einen Marktanted! von
weilt Ubsr 40 Prozent.

Voraussetrungen der Kundenbegelsterunyg

Die Kundenbegeisterung beginnt zundchst bei
der Orentierung eines Unternehmens am Mit-
arbeiter Damit beginnt eine gute Kundenndhe
beim Betrizbsklima. Jeges Untemehmen it sin
System, dessen Elements In vielerlel Wechseahwir-

Ein Untemehmen will Zele verfolgen., Dazu

nimmt das Unternshmen Einfluss auf den Mit-
arbeiter Sind jedoch die Verkehrssitten so, dass
der Mitarbeiter in seinen Winschen, BedlUrfnis-
sen, Erwartungen und Interessen keinen Einfluss
nehmen kann auf das Untemehmen, wird in solch
einem Kiima eine Anpassung an die Reaiitit be-
hindert. Es findet nur Output, jedoch kein Input
statt, Gleiches git fir die Kunden, Wenn das
Unternehmen nur Einfluss nehmen will auf den
Kunden {er soll verdammt noch einmal kaufen,
und sich auf keinen Fall beschweren!), Jedoch
keinen Input wam Kunden annimmt, dann vesb-
schiedet sich der Kunde., Entweder er kauft gar
nmicht mehr oder nur noch gerwungensmnalien,
Die Rekiamationen, die Unwiligkelt werden zu-
nehmen. Damitwind der Kunde teusr Das Gleiche
gilt baim Mitarbettern Wil &in Unternshmean alsa
wissen, wie nah &s seinem Kunden ist, dann soll-
te es einmal zundchst prifen, wie nah sind thm
seine Mitarbeiter.

Ein Unternehmen, das gem Input annimmt,
nennt Prof. Dr. Rupert Lay eine offene Kommmu-
rikat inschaft. Ein  outputorentisrtes
Unternehmen ist fur ihn gine Institution. Kunden-
begeisterung verlangt, dass das Unternehmen
eine inputorientierte Kultur hat.
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Fragen sie sich also, welche Kultur haben wir?
Ist diese Kuitur service-freundlich oder nicht.

Kundenbegelsterung bedautet
Nihe zum Mitarbelter

Ein Unternshmen kann noch so maBigeschnel-
derte Konzepte haben, um sich in die Nihe des
Kunden zu begeben, wenn das Untemehmen am
Mitarbeiter nicht interessiert ist, dann verpuffen
solche Konzepte vbllig wirkungsios,

Zu Oberprifen ist also zundchst das Cormpo-
rate Behavior. Das sind die Verhaltensweisen in
ginem Untemehmen, der Umgangsstil, Dann ist
dle Corporate Communication 2zu untersuchen,
Das st die Kommunikation des Unternehmens
auf schriftiiche, mundgliche und bildliche Ar.
Und es ist sicher auch das Corporate Design
anzuschauen, also die optische Gestaltung des
Unternshrmens durch Logo und Prospekte eto,
Hétte [8M 2.8, in dieser Hinsicht Nahe zum Kun-
den gezeigt, dann bin ich mir ziemlich sicher
hatte es den Erfolg von Bill Gates wahrscheinlich
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nie gegeben. Denn dieser Erfoig war nur mdglich
dadurch, dass I8M an den Kundensrwartungen
keln oder wenig [nteresse hatte.

Kundenbegelsterunyg Ist elne innere Haltung

Somit ist Kundenbegeisterung eine innere Hal-
tung. Sie findet ihren Ausdruck in der Fihigket,
sich schnell und flexibel an die Verdnderungen
des Kundenverhaitens anzupassen. Die Entwick-
lungen und sténdig notwendigen Verdnderungen
gder Prozesse in einem Betrieb missen sich dabel
am Kundennutzen orientieren. Nur so ist langfris-
tig eine Steigerung und Sicherung des Verkaufs-
erfoiges mbglich,

Dle Kosten elner schlechten
Kundenorkntierang

Ve nahe man seinem Kunden ist, kann man
anhand der Migrations-, Interaktions- und Trans-
aktionskosten feststelien. Diese Kosten geben
Auskunft Uber das Kiima Im Betrieb und Auskunft
Uber gie Bezishung zum Kunden. Unternehmen
mit einer guten Kundenndhe haben hier weniger
Kosten als Unternehmen, die welt vom Kunden
entfernt sind:

i Migrationskosten

Das singd die Kosten, die durch den Wechsel von
Mitarbeitern und Kunden entstehen. Das sing
auch die Kosten, die durch die Einarbeltung neuer
Mitarbeiter oder durch die Einweisung eines Kun-
den entstehen,

it Interaktionskosten

Das sind die Kosten, die durch Reibungsverluste,
durch innere Kundigung entstehen. Dazu gehd-
ren auch die Kosten, die durch Demotivationen
entstehen. Also unnitige Krankheit oder fehlende
Bereitschaft zur Mehrarbelt. Beim Kunden sing
das die Missverstdndnisse, wenn der Kunde etwas
in den falschen Hals bekommt oder dhnliches.

i Transaktionskosten

SchileBliich bleiben noch die Kosten, die durch
Vertragsrechte entstehen. Was kosten die Aus-
ginandersetzungen mit Kunden, Mitarbeitem,
den LUieferanten, GroBkunden, Auftraggebem,
etc. Urzufriedens Kunden lassen sich ihre Rekla-
mationen tever bezahlen, [st das Verhditnis zum
Kunden gut, dann kostet die Wiedergutmachung
auch nicht soviel,

Die Reklamation als Chanve

Gerade die Rekiamation gibt dem Un-
ternehmen gute Chancen, dem  Kun-
de nahe zu kommen. Rekiamationen sing
kosteniose Beratung durch den Kunden.
Bei einer Rekiamation zur Zufriedenhelt des Kun-
den hat der Kunde zum ersten Mal die Lelstungs-
fahigkeit des Unternehmeans real wahrgenommen,
st zumindest die Meinung des Servicedirektors

von Rank Xerox.

Rank Xerox hat gerade hier schon vor Jahren
Bedeutendes geleistet. Zentraler Punkt im Kun-
denmanagement ist bei Rank Xerox die Rekiama-
tion. Forderung an die Mitarbeiter ist hier: Jede
Rekiamation muss innerhalb von 48 Stunden be-
arbeitet sein. Gelingt dies nicht, dann landet die
Rekiamation auf dem Tisch oder Computer des
ndchsthoheren Vorgesetzten. So kann es passie-
ren, dass eine Reklamation bis 2um Geschifts-
fuhrer gelangt. Interessant ist, dass es Rank
Xerox gelungen ist, den Antell der in 48 Stunden
geregeiten Reklamationen von 10 Prozent im Jah-
re 1991 bereits 1997 auf sage und schreibe 90
Prozent zu steigem.

Die Entwicklung der Orlentlerung
des Kunden

Kunden haben sich verdndert, Wir haben in den
letzten 50 Jahren eine besondere Entwickiung.
Und die gilt es nach- und mitzuvolizie hen:

i 1940 - 50: reine Produktonientierung

1 1980 - 70: reine Nachfrageorientierung

1t 1970 - 90: Befriedigung der Kundenwlinsche

1 2000 7 Vorausdenken der Kundenerwartun-
gen

Das Ziel der Zukunft ist es also, sich zu fra-
gen: Wo Ubertreffen wir die Kundenwlnsche?
Wie kbnnen wir uns noch einfacher, schneller,
dauerhafter, effektiver und Skologischer auf die
Kungdenwlinsche einstelien?

Dr Behllssel zum Erfolg:
Kundenbeagelsterungl

Wer die Wlnsche seiner Kunden nur befriedigt,
wird kaum eine gute Kungenbindung herstellen.
Kunden erwarten als Minimum, dass sie zufrieden
gestelit werden. Erst wenn die Erwartungen der
Kunden Obetroffen werden, kommen sie gem
wieder Fir Kunden ist es nichts Besonderes,
freundiich badient 2u werden. Es ist nichts Beson-
deres, elnen fairen Preis zubezahien. Es ist nichts
Besonderes, auf eine fachiich kompetente Bera-
tung zu stoBen. Und es ist nichts Besonderes, in
einer angenshmen Atmasphine unaufgefordert
gut beraten zu werden,

Erst wenn 2.8. unerwartete Leistung und Be-
treuung angeboten wird, entsteht Kundenbegels-
terung. Persbnliche Einladungen zu Vortrdgen
oder der persdnliche Geburtstagsgrull oder der
persdnliche Genesungswunsch inklusive einer
Aufmerksamkelt, die ins Krankenhaus zum Pati-
enten geschickt wird, wird die Bindung zwischen
Kunden und [hnen festigen. Besonders wirksam
ist es, seine persdnlichen Privilegien flr seine
Kunden einzusetzen. Wer Nutzen bletet, den
man nicht kaufen kann, sondem nur geschenkt
bekommen kann, der (&5t Begelsterung 2us.
Kundenbegetsterung und damit Kundenbindung
Yse ich arst dann aus, wenn auf der Beriehungs-
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ebene sich ein intensiver und guter Kontakt
entwickelt. Alles ancere haben andere auch zu
bieten.

Verglelchsgrofen schatfen

Zundchst solite man fir eine optimale Kunden-
orientierung Vergleichsgrdfien schaffen. Wo sind
Sie besser (und nicht nur billiger) als andere?
Soliten Sle das nicht wissen - wig soll es dann
der Kunde wissen?

Zur Feststeliung cer VergleichsgrdBen gilt es
eine Analyse der Stirken, Schwichen, des Stand-
ortvortells, der Produktvortelle, Dienstleistungs-
und Servicevortelle vorzunehmen, Diese Analyse
solite man dann abgleichen mit den Kundenwlin-
schen. Vielleicht ist der Kunde n3miich nicht inte-
ressiert an diesen Vorteilen. Nur wenn die Vortel-
le, die Sie zu bieten haben, auch die Erwartungen
des Kunden treffen, sind es echte Vortelle,

Vier Schrigte in die Realitit

Ein erfoigreicher Unternehmer wind Kundenbe-
gelsterung Uber mehmere Schritte implantieran:

1. Massen
Er misst die Kundenzufriedenhelt und nimmt sie

als Basis fUr Verdnderungen. Die Ergebnisse der
Messung werden flir ganz konkrete Management-
Entscheldungen genutzt.

2. MaBnahmen

Die Kundenzufriedenheitsergebnisse werden
eingesetzt, um kiare Verantwortungen, exakte
Ziele, zeitliche Abldufe und Termine fUr besseren
Umgang mit dem Kunden zu definieren,

3. In-Frage-stellen

Die Messung ist auch Basis, durchaus grundie-
gende Dinge, wie Produkte, Produktgestaltung,
Service und Dienstieistungen flr den Kunden 2u
Ubemprifen. Auch die Mitarbeiter aus dem Innen-
dienst, die Kontakt zum Kunden pflegen, werden
hierbel in gie Ubsrlegungen mit einbezogen.

4. Die Kundenstruktur
Kundenzufriedenheitsmessungen  soliten  auch
eine Uberprifung der Kundenstruktur beinhaiten,
Wer sein Kundenportfoiio nur mit 3iteren Kunden
ausgestaitet, solite sich nicht wundern, wenn ihm
Kunden langsam aber sicher wegsterben.

Sind diese Faktoren berlicksichtigt, dann steht
ainar erfolgreichen Kundenbegeisterung nichts
msehr im Wege. »
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